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Textverarbeitung 
Zur Wirtschaftlichkeit von 
Schreibdienstorganisationen 
3. Teil: Schreibdienstorganisationen im Leistungsvergleich 
Prof. Dr. Arnold Picot/Prof. Dr. Ralf Reichwald/Dipl.-Kfm. Helmut Bodem/Dipl.-Hdl. 
Roland Stolz/Dipl.-Kfm. Hans Zangl* 
Der Leistungsvergleich auf der Ebene der erweiterten Wirt-
schaftlichkeit 
Durchlaufzeiten von Schreibaufträgen 
Als ein wichtiger Leistungsindikator von Schreibdienstorga­
nisationen in Verbindung mit deren Umfeld wurden die 
Durchlaufzeiten von Schreibaufträgen angesehen. Diese 
Leistungsgrößen sind in bisher bekannt gewordenen 
Schreibdienstuntersuchungen nicht berücksichtigt. 
Besonders in Organisationen mit hohem Flexibilitätsbedarf 
(zum Beispiel bei Ministerien mit starker Außenorientierung) 
ist eine Vernachlässigung der Durchlaufzeiten unvertretbar. 
Eine Produktivitätskennzahl wie die Anschlagzahl kann 
nämlich nicht darüber Auskunft geben, ob ein Schreib­
auftrag im konkreten Fall jeweils rechtzeitig erstellt werden 
kann. Im Rahmen der vorl iegenden Untersuchungen wur­
den deshalb mittels eines Laufzettelverfahrens (Beiblatt zu 
jedem Vorgang) versucht, verschiedene Aspekte der Durch­
laufzeiten quantitativ zu erfassen. Als Gesamtdurchlaufzeit 
wurde dabei der Zeitraum definiert, welcher zwischen Auf­
tragserteilung (Zeitpunkt, zu dem der Diktant den Schrei­
bauftrag in den Ausgangskorb legt) und dem Zeitpunkt ver­
geht, zu dem er das bearbeitete Schriftstück wieder in den 
Händen hält. Diese Durchlaufzeit beinhaltet demnach fo l ­
gende Zeitanteile: Liegezeiten beim Diktierberechtigten, 
Transportzeiten, Liegezeiten im Schreibdienst, Bearbei­
tungszeiten im Schreibdienst. 
Die Abbi ldung 4 zeigt wieder Schreibdiensttypen-bezogene 
Auswertungen der Bonner Untersuchung. Bei der durch­
schnittlichen Gesamtdurchlaufzeit (Ziffer 1 der Abbi ldung) 
schwanken die Ergebnisse zwischen etwa sieben Stunden 
im dualen Schreibdienst und fast elf Stunden im Gruppen-
schreibdienst. Beim Referatsschreibdienst beträgt die 
durchschnittl iche Gesamtdurchlaufzeit etwa acht Stunden. 
Interessant ist allerdings, daß sich bei allen Schreibdienstor­
ganisationen die nach der gemeinsamen Geschäftsordnung 
zu vergebenden Dringlichkeitsstufen in der Praxis massiv 
auswirken. Für alle Schreibdienste ergibt sich für die höch­
ste Dringlichkeitsstufe „sofort" (Abbildung 3, Ziffer 2) ein 
wesentlich besserer Durchschnittswert. 
Wie negativ sich die organisatorische Zentralisierung auf die 
Durchlaufzeiten auswirken kann, zeigt sich vor allem für jene 
Zeitanteile, die außerhalb des Schreibdienstes auftreten 
(Liegezeiten beim Diktierberechtigten und Transportzeiten). 
Diese Gesamtzeit außerhalb des Schreibdienstes beträgt 
beispielsweise für den Gruppenschreibdienst durchschnitt­
lich fünf Stunden (Abbildung 3, Ziffer 3). 
Die besonders hohe Leistungsfähigkeit des dualen Schreib­
dienstes zeigt sich auch darin, daß etwa 60 Prozent der Dik­
tierberechtigten angeben, daß sie die dringlichen 
Schreibaufträge, die bis zu drei Seiten umfassen, innerhalb 
einer Stunde zurückerhalten. Beim Referatsschreibdienast 
und Gruppenschreibdienst machen diese Angaben dagee-
















Gesamtdurchlaufzeit 500 440 640 
2) Durch laufzeit bei 
„Sofort" Aufträgen 270 230 300 
3) Gesamtzeit außerhalb 
des Schreibdienstes 180 160 300 
4) Erledigungsdauer 
aus der Sicht der 
Diktierberechtigten: 
Rückerhalt dringlichen 
Schriftgutes bis zu 







Abbildung 4: Durchlaufzeiten der Schreibaufträge (Ziffern 1 b i s ; 3: 
Die Zahlen geben die jeweiligen durchschnittliche Durchlaufzeeit 
eines Schreibauftrags in Minuten an. Ziffer 4: Die Zahlen geben aan, 
wieviel Prozent der Diktierberechtigten nach eigenen Angaben ddas 
dringliche Schriftgut bis zu drei Seiten innerhalb einer Stunde zzu-
rückerhalten.) 
Die Erledigung von Bürotätigkeiten durch Schreibkräfte 
In den meisten Untersuchungen beziehungsweise Empfeah-
lungen zum Schreibdienst werden die Tätigkeiten, die nne-
ben dem eigentlichen Schreiben und den schreibbezogenoen 
Nebentätigkeiten von Schreibkräften verrichtet werdeen, 
nicht zur Beurteilung der Leistung herangezogen. Die Lcei-
stung einer Schreibdienstorganisation liegt jedoch le tz t l i ch 
in allen Beiträgen, die sie zur Erfüllung des Sach- b e z i e ­
hungsweise Aufgabenprogramms der Gesamtorganisatkion 
erbringt. Neben der Bearbeitung von Schreibaufträggen 
müssen auch andere Bürotätigkeiten, wie zum Beispoiel 
Postbearbeitung, Terminverwaltung oder Besucherbetreeu-
ung bei der Leistungsberurteilung berücksichtigt werdeen. 
Sie lassen sich beispielsweise über den Zeitanteil erfasseen. 
In der Untersuchung der Schreibdienste in Obersten Buun-
desbehörden wurden diese Tätigkeiten erfaßt (verg le iche 
Abbi ldung 5). 
Die im Rechnungshofbericht von 1975 angestrebte T r e n ­
nung von Schreibtätigkeiten und Bürotätigkeiten wird w o n 
Sachbearbeitern und Schreibkräften gleichermaßen abcge­
lehnt. Etwa 90 Prozent der Schreibkräfte im Referaats-
schreibdienst und im dualen Schreibdienst wünschen (zeum 































insgesamt 15 14 15 7 5 5 
Davon: 
- Registraturtätigkeit 19 12 22 18 13 8 
- Postbearbeitung 10 7 27 8 11 8 
- Kopieren 32 17 16 26 21 40 
- Termin Verwaltung 3 6 4 3 2 2 
- Unterlagen zusam­
menstellen 13 10 11 12 8 15 
- Besucherbetreuung 3 8 3 3 6 4 
- Dienstliche Wege 17 21 14 21 28 19 
- (Hilfs-)Sachbear-
beitertätigkeiten 3 19 3 9 11 4 
Abbildung 5: Anteil der Bürotätigkeiten im behördlichen Schreib-
dienst die obere Zeile gibt den durchschnittlichen prozentualen 
Anteil der Bürotätigkeiten an der Gesamtarbeitszeit der Schreib-
kräfte wieder. Darunter wird angegeben, wieviel Prozent davon auf 
die ausgewiesenen Bürotätigkeiten entfallen 
Teil zusätzlich) die Übernahme von Bürotätigkeiten. Im 
Gruppenschreibdienst — wo die Entmischung der Tätigkei­
ten formal vollzogen ist — bezeichnen dreiviertel der 
Schreibkräfte eine Übernahme von Bürotätigkeiten als un­
verzichtbar" und ,»wichtig". 
Dieses Ergebnis steht weitgehend im Einklang mit dem 
Wunsch der Diktierberechtigten, bis zu durchschnitt l ich 50 
Prozent ihrer Bürotätigkeiten zu delegieren. Interessanter­
weise ist der gewünschte Umfang der Delegation von Büro­
tätigkeiten im Referatsschreibdienst am höchsten, wo die 
Übernahme von Bürotätigkeiten durch Schreibkräfte auf­
grund des engen Kooperationsverhältnisses am stärksten 
praktiziert wird. Offenbar zeigt dies die Wertschätzung der 
Diktierberechtigten bezüglich der Zusammenarbeit mit den 
Schreibkräften. 
Die Überwälzung von Leistungen auf das 
Schreibdienstumfeld 
Ein Leistungsindikator für die Beurteilung von Schreib­
dienstalternativen ist die Leistungsüberwälzung. Dieser 
Sachverhalt besagt, daß bestimmte Leistungen, die eigen­
tlich vom Schreibdienst erbracht werden könnten, auf das 
Schreibdienstumfeld überwälzt werden. Den Leistungs-
überwälzungen stehen im Regelfall Überwälzungskosten 
gegenüber. Die Behandlung dieser Problematik der Über­
wälzungskosten erfolgt ausführlicher im Teil 3 dieser Art ikel­
serie. 
Zu dem Bereich der überwälzten Leistungen gehören: 
— Schreibarbeiten, die von ,,Nicht-Schreibkräften" (zum 
Beispiel Bürokräfte, Hilfssachbearbeiter, Sachbearbei­
ter) erledigt werden, 
— Bürotätigkeiten, die grundsätzlich von Schreibkräften 
erledigt werden könnten, 
— Transportvorgänge (Eigentransport), die aufgrund der 
Organisationsform des Schreibdienstes auftreten und 
deshalb als abbaufähig angesehen werden müssen. 
Die Abbi ldung Ζ zeigt die Werte aus der Bonner Untersu­
chung. Die tatsächlich auftretenden Wegzeiten konnten in 
der Untersuchung nicht ermittelt werden. In Ziffer 4 und 5 
der Abbi ldung ist daher nur die Häufigkeit angegeben, mit 
der die Diktierberechtigten trotz weiter Entfernungen (ande­
res Stockwerk beziehungsweise Gebäude) Schriftgut selbst 









































in Prozent der 
gesamten Arbeits­
zeit 
18 17 15 13 16 16 
3) Gewünschter Um­
fang der Delegation 
von Bürotätigkeiten 
der Diktierberech­
tigten in Prozent 
der Bürotätig­
keiten 








22 17 43 10 54 63 
Abbildung 6: Überwälzung von Leistungen auf das Schreib-
dienstumfeld Ziffer 4 und 5: Die Zahlen geben an, wieviel Prozent 
aller befragten Diktierberechtigten sowohl eine „weite" Entfernung 
(anderes Stockwerk beziehungsweise Gebäude) zu den Schreib-
kräften angeben als auch ihr Schriftgut überwiegend nicht durch 
den Botendienst transportieren lassen 
Zusammenfassung für den Untersuchungsfall Oberster 
Bundesbehörden: 
Betrachtet man die Indikatoren des Leistungsvergleichs auf 
der zweiten Ebene der Wirtschaftlichkeit, zeigen sich zwi­
schen den Schreibdienstorganisationen schon einige deutl i­
che Unterschiede. Bei den Durchlaufzeiten ergeben sich die 
günstigsten Werte für den dualen Schreibdienst. Die Kombi­
nation von referatsorientierten Einzelarbeitsplätzen mit 
Schreibgruppen zum Beispiel als ,,Überlaufbecken" ge­
währleisten eine relativ günstige zeitliche Bewältigung des 
anfallenden Schriftgutvolumens. Im Referatsschreibdienst 
ist der zeitliche Anteil für die Ausführung von Bürotätigkeiten 
am höchsten, gefolgt vom dualen Schreibdienst und Grup­
penschreibdienst. Unter Berücksichtigung der relativ hohen 
Schreibzeit ist dieser Anteil von Bürotätigkeiten für die Mes­
sung der Gesamtleistung des Referatsschreibdienstes be­
sonders hervorzuheben. 
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Textverarbeitung 
Bei der Überwälzung von Leistungen ist festzustellen, daß 
mit zunehmender Zentralisierung der Anteil der Schreib­
aufträge, der von Nicht-Schreibkräften geschrieben wird, 
tendenziell zunimmt. Diese Aussage gilt auch hinsichtlich 
des Transportverhaltens der Diktierberechtigten. Je ger in­
ger der Zentarlisierungsgrad des Schreibdienstes ausfällt, 
desto weniger treten zeitaufwendige Transporte der Diktier­
berechtigten auf. 
Der Leistungsvergleich auf der Ebene der 
gesamtorganisationalen Wirtschaftlichkeit 
Die Bedeutung der Flexibilität 
Die Erstellung von Schriftgut ist nicht als Selbstzweck zu be­
trachten, sondern sie ist gewissermaßen als Dienstlei­
stungsfunktion für alle Bereiche einer Organisation anzuse­
hen. Die Eingliederung der mit der Schriftguterstellung zu­
sammenhängenden Organisationseinheiten muß daher un­
ter dem Gesichtspunkt der langfristigen Funktionstüchtig­
keit der Gesamtorganisation gesehen werden. Im Mittel­
punkt steht dabei die Überlegung, daß Organisationen auf 
veränderte Umweltbedingungen (zum Beispiel Verände­
rung des Sachprogramms, Schwankungen im Arbeitsanfall, 
Eintreten plötzlicher Sonderfälle) adäquat und schnell rea­
gieren können müssen. Man spricht hier auch von der Reak­
tionsfähigkeit, Anpassungsfähigkeit beziehungsweise — im 
erweiterten Sinne — von der Flexibilität einer Organisation. 
Die Diskussion um derartige Eigenschaften von Organisatio­
nen ist deshalb so schwer vermittelbar, weil sie oft relativ ab­
strakt und in der Regel anhand wenig quantifizierbarer 
Sachzusammenhänge geführt werden muß. In der Untersu­
chung der Schreibdienste in Obersten Bundesbehörden 
wurde versucht, diejenigen Indikatoren in die ökonomische 





- Häufungen von 
Schreibaufträgen 
- zeitliche Verteilung 
der Arbeit bei 
Schreibkräften 

































































Abbildung 7: Indikatoren zur Flexibilitätsmessung 
kreten und teilweise quantifizierbaren Sachverhalt verköör-
pern. Die ausgewählten Indikatoren können der Abbi ldungg 7 
entnommen werden. Die Erfassung der Flexibilität wurde sso 
angegangen, daß zunächst der Flexibilitätsbedarf (Spalte 11) 
einer Behörde, dann das Flexibilitätsangebot (Spalte 2) dder 
Schreibdienstorganisation und schließlich die FlexibilitäUts-
bewältigung (Spalte 3) aus der Sicht der Diktanten erfaiaßt 
wurden. 
Zum Komplex ,,Feststellung des Flexibil itätsbedarfs" gitibt 

































- Arbeit ist gleich­
mäßig verteilt 31 24 31 36 44 368 
- Unvorhersehbare 
Arbeitsspitzen 90 89 96 88 89 988 
- Vorhersehbare 








aufträgen 23 16 34 11 21 144 
- wiederkehrende 
Texte 5 6 21 25 10 344 
3) Zeitlicher Flexibili-
tätsbedarf 
- Sofort 27 28 38 36 24 299 
- Eilsache 19 30 21 33 18 177 






(„Ja" + „eher Ja") 58 52 55 42 42 422 
Abbildung 8: Flexibilitätsbedarf Ziffer 1: Die Zahlen geben an, w i e -
viel Prozent der Schreibkräfte den Sachverhalt angegeben habeen. 
Ziffer 2 und 3: Die Zahlen geben an, bei wieviel Prozent der Schnrei-
baufträge der jeweilige Sachverhalt von Schreibkräften angegge-
ben wurde. Ziffer 4: Die Zahlen geben an, wieviel Prozent der Di)ik-
tierberechtigten den Sachverhalt angegeben haben 
Der sehr unregelmäßige Anfall von Arbeitsspitzen — die bbei 
Obersten Bundesbehörden nicht ohne weiteres in „Arbeit i ts-
täler" verschiebbar sind — in Kombination mit einem relafctiv 
knappen Planungshorizont und hoher Dringlichkeit ddes 
Schriftguts bedingt für die Schreibdienste ein hohes Maß * an 
Flexibilität. 
Ein zusätzlicher Flexibilitätsbedarf ergibt sich aus der staar-
ken Außenorientierung der Ressorts. Etwa 50 Prozent alliier 
Diktierberechtigten bejahen die Notwendigkeit einer stänodi-
gen Erreichbarkeit aufgrund der Außenkontakte. 
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Textverarbeitung 
Die Bewältigung des Flexibilitätsbedarfs in Obersten 
Bundesbehörden 
Bei der Bewältigung des in allen Ressorts gleichermaßen 
hohen Bedarfs an Flexibilität kann zwischen auf bau- und ab­
lauforganisatorischen Lösungen unterschieden werden. 
Die verschiedenen Schreibdiensttypen machen bereits un­
terschiedliche aufbauorganisatorische Lösungen zur Be­
wältigung des Flexibilitätsbedarfs deutl ich. Während sich 
beispielsweise der Referatsschreibdienst (fast) nur aus Ein­
zelschreibplätzen zusammensetzt, besitzt der duale 
Schreibdienst über die Einzelplätze hinaus noch zentrale 
Schrei bgruppen, die u. a. auch als Kapazitätsreserve dienen 
und für Sonderaufgaben herangezogen werden können. Re­
feratsschreibdienst, dualer Schreibdienst und Gruppen­
schreibdienst verkörpern also jeder für sich eine andere auf­
bauorganisatorische Lösung. 
Bei der ablauforganisatorischen Lösung interessiert insbe­
sondere, wie Engpaßsituationen bewältigt werden und wel­
che Bewertung diese Bewältigung seitens der Nachfrager 
(Diktanten) erhält. 
In der Abbi ldung 9 sind einige Ergebnisse aus der Untersu­








































- Erledigung in 
angemessener 
Zeit gewährleistet 58 61 79 83 77 78 





82 62 84 89 75 84 






57 47 70 78 72 66 






34 49 62 52 67 66 
5) Qualitative 
Bewältigung 
- Fehlerhäuf ig keit 













Abbildung 9: Bewältigung der Flexibilität und Bewertung die Zah-
len geben an, wieviel Prozent der Diktierberechtigten den jeweili-
gen Sachverhalt angegeben haben 
Für den dualen Schreibdienst und Gruppenschreibdienst 
ergibt sich hinsichtlich der Bewältigung von dr ingendem 
Schriftgut bei Engpaßsituationen für etwa 80 Prozent der 
Diktierberechtigten eine Erledigung in angemessener Zeit, 
während beim Referatsschreibdienst nur etwa 60 Prozent 
der Diktierberechtigten dieses Urteil abgeben. 
Die Schnelligkeit der Erledigung wird von den Diktierbe­
rechtigten insgesamt zufriedenstellend beurteilt, wobei sich 
geringfügig bessere Werte für den dualen und den Grup­
penschreibdienst ergeben. 
Bei der Verfügbarkeit von Schreibkapazität zeigen sich deu­
tliche Unterschiede zwischen dem Referatsschreibdienst 
einerseits und dem dualen Schreibdienst und Gruppen­
schreibdienst andererseits. Mit der Bewältigung des qualita­
tiven Flexibilitätsbedarfs zeigen sich die Diktierberechtigten 
insgesamt sehr zufrieden, der Gruppenschreibdienst 
schneidet vergleichsweise etwas schlechter ab. 
Für Oberste Bundesbehörden kann insgesamt festgehalten 
werden, daß die Bewältigung des Flexibilitätsbedarfs bei al­
len Schreibdiensttypen von den Diktierberechtigten zufrie­
denstellend beurteilt wird. Herausragende Probleme sind 
nicht erkennbar. Betrachtet man alle Indikatoren der Flexibi­
lität (Abbildung 8 zeigt nur eine Auswahl), so muß festgestellt 
werden, daß sowohl der Referatsschreibdienst als auch der 
Gruppenschreibdienst von vergleichsweise stark ausge­
prägten positiven wie auch negativen Sachverhalten ge­
kennzeichnet ist. Der duale Schreibdienst zeigt das Bild mit 
der insgesamt günstigsten Situation. Bei Gemeinsamkeiten 
aller Schreibdiensttypen erweist sich unter Flexibilitätsge­
sichtspunkten der duale Schreibdienst auf der dritten Wirt­
schaftlichkeitsebene für den behördlichen Bereich als vor-
ziehenswürdig. 
Zusammenfassung für den Leistungsvergleich über drei 
Wirtschaftlichkeitsebenen 
1. Die Anschlagzahl als Leistungsindikator von Schreib­
dienstorganisationen ist unzureichend. 
2. Die effektive Bearbeitungszeit von Schreibvorgängen ist 
ein valider Indikator für die Schreibleistung von Schreib­
dienstorganisationen. In der Schreibzeit schlagen sich 
quantitative und qualitative Einflußgrößen (wie etwa Art 
der Vorlage, technische Ausstattung, Schriftgutstruktur) 
adäquat nieder. 
3. Die Schreibzeit sollte durch weitere Leistungsindikatoren 
ergänzt werden. Zusätzlich sollten die qualitativen Kom­
ponenten des Schreibens in ihrer Häufigkeit erfaßt wer­
den. 
4. Im Leistungsvergleich von Schreibdienstorganisationen 
müssen alle Beiträge herangezogen werden, die den 
Schreibdienstorganisationen zugerechnet werden kön­
nen. Dies sind insbesondere folgende Leistungsindikato­
ren: 
— Bürotätigkeiten, 
— Durchlaufzeiten von Schriftstücken, 
— Überwälzungen von Leistungen, 
— Flexibilitätsaspekte. 
5. Beim Leistungsvergleich unterschiedlicher Schreib-
dienstorganisationstypen in Obersten Bundesbehörden 
schneidet der duale Schreibdienst insgesamt am besten 
ab. Der duale Schreibdienst ist in der Lage, die jeweiligen 
Vorzüge der dezentralen und der zentralen Organisa­
tionsform in sich zu vereinigen. 
(Der Beitrag wird forgesetzt mit Teil 4 „Kostenvergleich un-
terschiedlicher Schreibdienstorganisationen ") 
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